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El conocimiento que existe en una organización es la única fuente sostenible de sus ventajas 
competitivas, tanto en las instituciones privadas como en el sector público. En el caso de las 
organizaciones públicas, la gestión del conocimiento está directamente relacionada con  la 
transparencia, la rendición de cuentas y la preservación del capital humano e intelectual. Así ha sido 
reconocida en la Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública, como un pilar 
fundamental de la modernización de la gestión pública, estableciendo disposiciones para su 
implementación y adaptación en las instituciones peruanas del sector público1 a partir de un 
enfoque de gestión pública orientada a resultados al servicio del ciudadano. 
El Plan de implementación de la Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública establece 
el objetivo 7, el cual señala la necesidad de “Desarrollar un sistema de gestión del conocimiento 
integrado, sistema de seguimiento, monitoreo y evaluación de la gestión pública, que permita 
obtener lecciones aprendidas de los éxitos y fracasos, y establezcan mejores prácticas para un nuevo 
ciclo de gestión.” 
El Sineace como parte de sus funciones ha establecido como uno de sus objetivos estratégicos el 
“Promover la toma de decisiones, en base a información de calidad, en actores educativos”, para lo 
cual ha constituido una Dirección de Evaluación y Gestión del Conocimiento que se encargue de  
organizar la gestión de la información y del conocimiento. 
En un contexto político cambiante y de intercambios de información intensificados por el avance de 
las TIC, existen varios factores que cada día exigen mayor competitividad. Éstos son:  
1) El constante y minucioso escrutinio al que se ven expuestas por parte de la sociedad, lo que obliga 
la instalación de mejores mecanismos de accountability y gobierno abierto;  
2) La reducción de los costos de acceso a la información y producción de conocimiento, lo que ha 
incrementado la capacidad de algunas instituciones privadas para proveer algunos de los productos 
o servicios que antes eran sólo de dominio estatal; y  
3) Una mayor exigencia de desempeño, idoneidad y capacidad de respuesta por parte del Estado. 
En esa línea, la gestión del conocimiento se consolida como un paradigma organizacional 
fundamental, conformado por un conjunto de herramientas, procedimientos y actividades, que 
demanda la transferencia de conocimiento para la innovación en las instituciones públicas. Si bien 
su instalación no asegura en sí misma la transferencia y uso del conocimiento, sus elementos 
integrados proveen el contexto apropiado para que los agentes obtengan mejores resultados, 
facilitando actividades colaborativas que permitan la creación, acumulación y utilización del 
conocimiento para incentivar la evolución institucional. 
La propuesta del modelo de gestión del conocimiento está dirigida a mejorar los procedimientos 
que permiten la generación, el intercambio y difusión de la información, pero también debe apuntar 
a motivar cambios positivos en la propia cultura organizacional. Esta propuesta ha sido elaborada a 
                                                          
1 Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado (Ley 27658), Política Nacional de Modernización de 
la Gestión Pública (DS N° 004-2013-PCM) y el Plan de Implementación de la Política Nacional de 
Modernización de la Gestión Pública (RM 125-2013-PCM) 
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partir de un estudio de experiencias nacionales e internacionales de entidades públicas y privadas 
que están implementando la gestión del conocimiento, lo cual ha permitido obtener lecciones 
aprendidas y buenas prácticas que orientan esta tarea en el Sineace: empezar en pequeño e ir 
consolidando en base a una evaluación de resultados. 
Asimismo se ha realizado un diagnóstico interno para identificar características y necesidades de 
información de las áreas clave de la organización, las que están encargadas de llevar a cabo las 
actividades que conforman el core de la institución y que, por tanto, le otorgan su valor principal. 
Éstas son las 3 direcciones de acreditación de la educación y las tres direcciones de certificación de 
competencias. Asimismo, se ha incluido en el diagnóstico inicial a la oficina de planificación y 
presupuesto, a la oficina de gestión descentralizada y cooperación técnica y a la oficina de 
tecnologías de la información, ya que cada una lleva a cabo tareas clave que determinarán el éxito 
del modelo. Éstas son: la asignación de presupuesto, el monitoreo y la evaluación de metas; la 
gestión de las relaciones con stakeholders y actores externos; y la instalación de herramientas 
tecnológicas que contribuyan al almacenamiento de datos e información, la transferencia y la 
utilización del conocimiento. 
Se toma como modelo el presentado por Mac Nabb, el cual ha sido adaptado a las necesidades 
identificadas, a las características de las actividades que el Sineace desarrolla y al valor público al 
cual contribuye. 
Todos los referentes que han sido trabajados para la elaboración de la presente propuesta se 
encuentran en los productos de consultoría referidos al Diseño de un Modelo de Gestión del 
Conocimiento y Mapeo de conocimiento, disponibles en el repositorio institucional. 
El Modelo de gestión de conocimiento para el Sineace que se propone cuenta con 4 pilares 
fundamentales: 
 Creación de conocimiento 
 Almacenamiento y recuperación del conocimiento 
 Combinación y transferencia del conocimiento 
 Reutilización y aplicación del conocimiento 
 
II. OBJETIVO 
El objetivo principal de la Gestión del Conocimiento en el Sineace  es desarrollar una cultura 
organizacional basada en el aprendizaje e innovación, en la que todos los colaboradores sean 
capaces de rendir cuentas, anticiparse a las necesidades de sus partes interesadas, porque cuentan 
con información relevante, y producir conocimiento nuevo y evidencias que aporten a la mejora de 
la calidad educativa en el país.  
Para ello, se plantean los siguientes objetivos específicos: 
- Desarrollar e implementar mecanismos para aprovechar las buenas prácticas y lecciones 
aprendidas de los procesos de evaluación realizados 
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- Establecer políticas y lineamientos para la recopilación, procesamiento y almacenamiento 
de información relevante poniéndola a disposición de los colaboradores internos y de las 
partes interesadas para que pueda ser reutilizada 
- Establecer políticas y lineamientos para desarrollar investigaciones, análisis y estudios 
específicos que permitan comprender los factores que inciden en la calidad educativa 
- Poner a disposición de los ciudadanos los productos de conocimiento generados a fin de ir 
construyendo una cultura de evaluación y calidad educativa, promoviendo el debate 
público. 
- Promover colaboraciones interinstitucionales nacionales e internacionales para la 
publicación de artículos académicos referidos a la calidad educativa. 
 
 
III. CONSIDERACIONES PARA EL MODELO DE GESTION DEL CONOCIMIENTO DEL SINEACE 
 
3.1. Lecciones aprendidas de las experiencias revisadas 
A nivel nacional, algunas instituciones públicas han empezado a desarrollar estrategias y acciones 
de gestión del conocimiento. Se revisaron las experiencias del Servicio Nacional Forestal y de Fauna 
Silvestre (SERFOR), la Autoridad Nacional del Agua (ANA), la Escuela Nacional de Administración 
Pública (ENAP), el Consejo Ciencia y Tecnología e Innovación Tecnológica (CONCYTEC) y el Ministerio 
del Ambiente (MINAM), entidades estatales que tienen avances en este tema. Asimismo se exploró 
la experiencia de  la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, quién cuenta con una Dirección de 
gestión del conocimiento que depende del Vicerrectorado de Servicios Universitarios, concebida en 
respuesta a las necesidades de la Universidad de gestionar el conocimiento que produce, en base a 
una serie de estándares que permitan que éste pueda ser reutilizado y aprovechado en sus procesos 
de enseñanza y aprendizaje. Finalmente se revisó la experiencia del Banco Mundial, por ser una 
institución multilateral que ha adaptado la gestión del conocimiento a tal punto, que hoy se define 
no sólo como banco que financia proyectos de desarrollo sino como una entidad altamente 
especializada que provee información confiable en el campo del desarrollo social y económico del 
mundo.2 
Esta revisión ha permitido identificar un conjunto de lecciones aprendidas  a ser consideradas para 
el diseño e implementación de la gestión del conocimiento en el Sineace: 
                                                          
2 El Banco Mundial ha documentado detalladamente esta experiencia en variedad de documentos.  
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 Todos los “bienes de conocimiento” que posee la institución no sólo constituye todo aquello 
que resulta de los servicios que entrega “hacia afuera”, sino también todo lo que resulta de 
lo que sucede “dentro de la institución”: por ello es importante establecer mecanismos para 
recuperar el conocimiento tácito, el know How de los colaboradores, y evaluar 
constantemente qué más necesitamos desarrollar para satisfacer las necesidades de 
nuestros usuarios. 
 El establecimiento de comunidades de práctica o interés que tengan independencia y apoyo 
por parte de la institución, puede llegar a constituir un elemento fundamental para la 
gestión del conocimiento. 
 Es necesario evitar que la gestión del conocimiento sea considerada como parte de una 
oficina de tecnología, ya que esto podría significar su fracaso debido a que este aspecto está 
relacionado con la constatación que la gestión del conocimiento implica gestionar personas, 
modos de hacer las cosas, cultura organizacional.   
 Resulta clave obtener el compromiso total de las altas jerarquías para el desarrollo de un 
sistema de gestión del conocimiento. No basta con que el concepto genere aceptación: esto 
debe traducirse en acciones concretas. 
 La gestión del conocimiento debe institucionalizarse y no considerarse como una función 
administrativa separada: puede iniciar en un área específica, pero debe permear a toda la 
organización. 
 Implementar un sistema de incentivos es clave, pero estos no deben estimular el 
individualismo. Por el contrario, deben generar una cultura de colaboración: las 
experiencias muestran incentivos como realizar mentorías, capacitar a otros colaboradores, 
reconocer autoría de sus artículos académicos, participación en eventos nacionales e 
internacionales, entre otros. 
 La necesidad de identificar los procesos sociales e interacciones a través de los cuáles se 
genera y utiliza el conocimiento: inventario de la información y el conocimiento que genera 
la organización. Esto, con el objetivo de que permita identificar qué información se necesita 
para desarrollar nuevo conocimiento y cómo el conocimiento existente puede ayudar a las 
diferentes áreas de la organización, a continuar generando conocimiento. 
 Empezar con un modelo pequeño, para ir creciendo de manera progresiva: la clave del 
éxito de la gestión del conocimiento. 
 Una buena gestión de stakeholders para asegurar la transferencia del conocimiento 
externo. 
 La falta de estructuras formales que permitan gestionar el conocimiento entre áreas de la 
institución, no significa que no se puedan establecer relaciones informales que ayuden a 
identificar la necesidad de integración entre ellas. Esta también es una lección valiosa que 
se desprende de la experiencia de la UPC. Suele suceder que algunas áreas claves no se 
encuentran interconectadas, a pesar de que comparten constantemente conocimiento. En 
esos casos, es importante proveer oportunidades a todas las áreas de la institución para que 
éstas puedan identificarse y vincularse entre sí, de manera informal, para que estos flujos 




3.2. Diagnóstico interno 
Se realizó un diagnóstico interno del Sineace para mapear todo el conocimiento explícito y tácito, 
con el fin de identificar brechas y oportunidades para la organización y desarrollar estrategias que 
permitan cerrar las primeras y aprovechas las segundas. Se realizaron entrevistas a profundidad con 
directores y jefes de oficina; un taller de flujos de información y productos de conocimiento, con la 
participación de los especialistas y coordinadores de las diferentes DEC y DEA; finalmente se hizo 
un análisis con la técnica de codificación conceptual para el análisis de datos cualitativos. 
A través de esta codificación, realizada manualmente, se ha logrado establecer cuál es la situación 
del SINEACE respecto a los bienes de información y conocimiento que posee y desarrolla, así como 
sus posibilidades de convertirse en una organización con un clima y una cultura altamente 
colaborativos, que puede conformarse en un referente de innovación en la gestión pública peruana. 
De las entrevistas realizadas se puede señalar lo siguiente: 
 La gestión del conocimiento es un concepto difuso para la mayoría de los directores, jefes, 
coordinadores y especialistas con los que se llevaron a cabo las entrevistas y el taller 
colaborativo. Si bien algunas de las expectativas sobre lo que debería hacer la DEGC 
coinciden con lo que implica la tarea de gestionar conocimiento, esto aún se concibe como 
una labor aparte, y no está asumido como algo que debería permear la organización y de lo 
cual la DEGC sólo es el área facilitadora. Asimismo, también se tiene la percepción de que 
lo que ha puesto en marcha desde la DEGC es aún una tarea incompleta. 
 
 Existe una gran necesidad de la institución con respecto a la obtención de datos, la gestión 
de la información y el desarrollo de conocimiento. La manera cómo las direcciones y oficinas 
registran sus datos, insumos fundamentales que garantizan la producción de información y 
conocimiento útil para la institución, no resulta la más idónea y carece de confiabilidad.  
Este es un aspecto a mejorar ya que, sin tener unos cimientos firmes, difícilmente se puede 
diseñar e implementar una arquitectura de la información que responda a las necesidades 
de la organización y un sistema de gestión del conocimiento que funciones de manera 
coherente. 
 
 Se ha identificado deficiencia de mecanismos que permitan la comunicación y colaboración 
interinstitucional e intrainstitucional. En el primer caso, cabe decir que el SINEACE trabaja 
estrechamente con entidades externas como las escuelas de educación básica y técnico 
productiva, institutos superiores, universidades, entidades evaluadoras externas, entidades 
certificadoras de competencias, colegios profesionales, entre otros, los cuáles entregan una 
gran cantidad de datos que el SINEACE utiliza para realizar un seguimiento de sus 
actividades y tomar decisiones; pero la manera de recopilar datos, ordenarlos, clasificarlos 
y almacenarlos es diferente en cada dirección y oficina. En el segundo caso, entre las 
direcciones y oficinas predomina aún un ethos de aislamiento, en parte, por falta de 
espacios en los que se pueda establecer un trabajo conjunto entre áreas, pero 
especialmente por la falta de incentivos para la transferencia de información.  
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 Se constata la existencia de una serie de herramientas tecnológicas aisladas que no han 
conformado una arquitectura tecnológica que esté adecuada a las necesidades de la 
organización.  
3.2.1. Estado de las herramientas para implementar un sistema de información y un 
modelo de datos de la acreditación y certificación en el SINEACE 
 
La mayor cantidad de información de la que se hace uso en el SINEACE, se encuentra en soportes 
físicos– es decir, documentos en papel- o en soportes electrónicos- es decir, archivos virtuales de 
Microsoft Word, Excel, PowerPoint, Access, entre otros. Estos soportes no están almacenados de 
manera automatizada, sino que son producidos y guardados manualmente de acuerdo al criterio de 
cada trabajador de la organización. 
La construcción del modelo de datos es un punto de inicio para consolidar el diseño de una 
arquitectura de la información para el SINEACE, por varias razones. Uno, porque debido a la 
automatización del recojo y almacenamiento de datos, garantizada por la interoperabilidad del 
sistema3, los datos obtenidos tendrán mejor calidad, una situación que, al momento, genera una 
dificultad para la producción de información relevante respecto a los procesos de acreditación y 
certificación. Y dos, porque este modelo determinará como se van a almacenar y estructurar estos 
datos que, internalizados, combinados, compartidos y procesados a través de la experiencia, 
pueden ayudar a crear conocimiento 
3.2.2. Estado de otras herramientas para apoyar los procesos de producción, almacenaje, 
circulación y utilización de Conocimientos 
 
En las entrevistas realizadas, se ha recogido información sobre tres tipos de herramientas  que se 
utilizan en el Sineace  para la producción, almacenaje, circulación y utilización del conocimiento:  
Tabla N°2. Herramientas tecnológicas que apoyan los procesos de producción, almacenaje, 







Estado de implementación y utilización 
Herramientas 








Los contenidos se están cargando 
progresivamente. No obstante, aún no se ha 
establecido una forma definitiva de gestionar 
el contenido. El uso para consulta de 
información aún es limitado a través de la 
organización. No se ha previsto aún cómo 
integrar datos obtenidos externamente. 
Sharepoint 
(Office 365) 
Se ha adquirido la herramienta como parte 
del paquete de Office 365 y se ha utilizado 
solamente para el almacenamiento de 
contenidos audiovisuales, pero ningún 
equipo la viene  utilizando para gestionar su 
contenido. 
                                                          
3 La mayor confiabilidad de los datos será posible gracias a la interoperabilidad que debe facilitar la política 




base de datos 
SIGIA, SIGICE 
Se han implementado aplicativos 
provisionales mediante los cuales se han 
empezado a  ingresar datos en certificación y 
acreditación, pero aún no se cuenta con un 
sistema integrado. 
Data mining Power BI 
Se ha adquirido una versión gratuita a  partir 
del paquete de Office 365, y a partir de 
pruebas de uso realizadas desde la DEGC, se 
ha previsto su adquisición para el uso de 





Se ha adquirido como parte del paquete de 
Office 365. Algunas direcciones hacen uso de 
la herramienta para el almacenamiento de la 
información que producen, pero es poco 
clara la intensidad y extensión de del uso de 
la herramienta en la organización. 
Herramientas 





Se ha implementado y se encuentra en uso al 
momento por las asistentes administrativas 
de cada área. 
SGD 
Se ha implementado recientemente y su uso 
viene extendiéndose progresivamente. 
Herramientas 






Recién se ha implementado la herramienta, 
pero no el proceso para trabajar con ésta. 
Teams 
(Office 365) 
Se ha adquirido la herramienta como parte 
del paquete de Office 365, pero su uso no se 





Es la herramienta de mensajería más 
utilizada dentro de la organización. Algunas 
direcciones también la utilizan como una 
herramienta de almacenamiento de datos.  
Yammer 
(Office 365) 
Es una herramienta parcialmente utilizada 
dentro de la organización en donde se 
comparte contenido variado (videos, fotos, 
links, entre otros) más ligado a las 






Se ha adquirido la herramienta como parte 
del paquete de Office 365, pero su uso no se 
ha extendido en la organización. De todas las 
áreas de la institución de las que se ha 
recogido información, se conoce que la DEA 
ESU y OTI se han valido de esta aplicación 
para hacer seguimiento a sus tareas. 
Yammer 
(Office 365) 
Es una herramienta es utilizada parcialmente 
en la organización, pero no como espacio 
colaborativo para la realización de tareas o el 
intercambio de información relevante a las 
actividades core del SINEACE. 
Teams 
(Office 365) 
Se ha adquirido la herramienta como parte 
del paquete de Office 365, pero su uso no se 









Se vienen ejecutando servicios para la 
implementación de un nuevo portal web. 
Intranet Intégrate 
No se encuentra en uso. Asimismo, no se 
tienen aún todos los módulos que se 
requieren para que se pueda gestionar toda 
la información que proviene de los procesos 
internos que pone en marcha la institución. 
Queda pendiente desarrollar aplicativos para 
recoger esta información. Con el motivo de 
desarrollarlos, se ha hecho una consultoría 
previa para la automatización de los 
procesos de la gestión administrativa. 
Extranet u otras 
herramientas de 
gestión de datos 
externos 
No existe 




Se ha adquirido una versión gratuita a  partir 
del paquete de Office 365, y a partir de 
pruebas de uso realizadas desde la DEGC, se 
ha previsto su adquisición para el uso de toda 
la organización. 
 
Si bien el SINEACE cuenta con una serie de herramientas que podrían apoyar la instalación de un 
modelo de gestión del conocimiento, la mayoría no está haciendo utilizada por los trabajadores de 
la institución. Asimismo, existen una serie de herramientas que aún no se encuentran 
implementadas al 100% o cuyo uso es provisional o parcial. La única que está consolidada es el 
correo electrónico, que es el canal de comunicación de toda organización por default.   
Una iniciativa interesante instalada por la Oficina de Tecnologías de la Información dentro de su 
propia área, y cuyo concepto debería ser rescatado para el diseño y la elaboración de una 
herramienta de recojo de lecciones aprendidas en la institución, es la Mesa de Ayuda, que tiene por 
función recoger los incidentes más recurrentes y más relevantes ocurridos durante la 
implementación de un proyecto tecnológico que se viene desarrollando para la institución, de modo 
que esto pueda alimentar el proceso de mejora de la intervención. 
 
3.2.3. Actores externos e internos 
 
En el diagnóstico se han identificado una serie de actores internos y externos de los que las 
diferentes áreas del SINEACE obtienen y a las que envían información. Los actores internos clave 
identificados responden a tres necesidades básicas de la organización, por lo que son similares para 
todas las DEA y DEC. Éstas son: la generación y difusión de productos de información y 
conocimiento; la rendición de cuentas, el monitoreo y la evaluación de sus actividades y metas; y la 
administración y la gestión de recursos humanos. La primera necesidad es cubierta por los flujos de 
información que se establecen con la DEGC; la segunda es de competencia de la Presidencia, la 
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Secretaría Técnica y OPP; y la tercera es de competencia de las unidades de apoyo, como las áreas 
de imagen institucional, asesoría legal, administración y recursos humanos 
Sin embargo no se ha identificado como actores relevantes a los miembros de los equipos, ni a los 
directores entre ello.  Si bien cada DEA y DEC, trabaja a distintos niveles, muchos de los procesos 
puestos en marcha, las relaciones que establecen con actores externos del gobierno regional y 
nacional, la información y herramientas que necesitan para realizar sus actividades y las dificultades 
que observan en las tareas que desarrollan, son muy similares. Esto dice mucho del mencionado 
ethos de aislamiento predominante en la organización y del desconocimiento de la importancia de 
identificar, por un lado, el talento existente en el SINEACE, y por otro, las situaciones y canales que 
permiten el trabajo conjunto para evitar la duplicación de esfuerzos y la reincidencia en errores.  
Ello implica una gran oportunidad para la organización de establecer: 1) herramientas que permitan 
establecer cuáles son los actores individuales dentro de la organización, que pueden considerarse 
expertos en determinados temas de importancia para el SINEACE; y 2) espacios y plataformas que 
permitan una mayor comunicación, una transferencia de información para la toma de decisiones, 
una socialización del conocimiento y una coordinación sostenida para la aplicación de buenas 
prácticas y la reformulación de procesos, con el propósito de ejecutar tareas de manera más eficaz 
y eficiente.  
Se ha identificado que se tiene cierta claridad sobre quiénes son los actores externos clave con los 
que la DEA y DEC establecen relaciones para el recojo y transferencia de información sobre los 
procesos de acreditación y certificación. Estos son las entidades evaluadoras, las entidades 
certificadoras y los evaluadores externos. No obstante, los procesos que permiten recoger datos 
sobre éstos, coordinar intervenciones y hacerles seguimiento no resultan del todo eficientes, lo que 
deriva, entre otras cosas, en dificultades para realizar análisis prospectivos de la acreditación y 
certificación. 
Para apoyar una gestión del conocimiento más eficiente, el SINEACE debe contar con directorios 
actualizados de expertos externos que manejen temas de importancia para la organización. Para 
poder hacerlo, debe haber un trabajo constante de investigación dentro de las DEC y DEA, que 
pueda alimentar el trabajo de la Oficina de Descentralización y Cooperación Técnica. Este debe 
permitir identificar personas en otras instituciones nacionales e internacionales, que sean expertas 
en determinados temas de interés actual o futuro para el SINEACE, de manera que dicho mapeo 
pueda estar acorde al constante cambio del contexto y las nuevas necesidades que podrían surgir. 
Esto, con el fin de establecer flujos de transferencia de información informales y de identificar 
oportunidades para la formulación de convenios que garanticen una relación sostenida en el 
tiempo. 
 
3.2.4. Arquitectura y flujos de la información 
 
La información recogida ha ayudado a determinar los diferentes soportes tecnológicos, métodos de 
almacenamiento, tipos de información que se producen, y fuentes desde las cuáles se consigue la 
información para la producción de conocimiento desde el SINEACE. A partir de estos datos, que se 
presentan a continuación, se ha podido sacar una serie de conclusiones respecto a la infraestructura 
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de información con la que se cuenta y los niveles de eficiencia para la obtención transferencia y 
producción de conocimiento que ésta permite. Tal vez una de las observaciones principales es que, 
si bien se tiene claras las fuentes de información, los destinatarios y los tipos de información que se 
producen, hay poca uniformidad e incluso, confusión respecto a los procedimientos y herramientas 
para su recojo, almacenamiento y transferencia.   
 
Tabla N°3. Tipos de información, soportes tecnológicos, almacenamiento y transferencia 
 






 Normas de competencia 
 Sistematizaciones de 
experiencias  
 Estudios de mercado  
 Guías y manuales de 
procedimiento para la 
normalización 






 Carpetas virtuales 
compartidas (interno 
a la dirección) 
 Carpetas virtuales 
individuales 
 USB 
 CD  




 Informes  
 Normas de competencia 
 Sistematizaciones de para 
los procesos de 
normalización y certificación 
Estudios de mercado  
 Guías y manuales de 







 Carpetas virtuales 
compartidas (interno 
a la dirección) 
 Carpetas virtuales 
individuales 




 Normas de competencia 
 Sistematizaciones de 
experiencias 
 Mapas funcionales 
 Guías y manuales de 
procedimiento para la 
normalización 
 Mapeo de actores 
 Lineamientos 





 Carpetas virtuales 
compartidas (interno 
a la dirección- sólo se 
almacenan informes) 
 Carpetas virtuales 
individuales 
 USB 









 Carpetas compartidas 





 Modelos  
 Manuales 
 Guías  
 Instrumentos 
 Reportes de asistencia 
técnica 




 Cloud (Google Drive y 
One Drive)  
 Carpetas individuales 
 USB 




 Bases de datos 
 Modelos 
 Guías 







 Carpetas compartidas 
(interno a la 
dirección) 
 Carpetas físicas 





 Normas técnicas 




 Carpetas compartidas 
(interno a la 
dirección) 
 Carpetas individuales 
 Planner 
 Archivos físicos 






De la Tabla N°3, se puede extraer, por ejemplo, que si bien todas las direcciones consideran el 
formato digital como el soporte principal de la información que producen, algunas aún conservan 
cierto tipo de documentos en archivos físicos (papel). No obstante, los tipos de archivos que 
conservan no son los mismos y no se ha podido encontrar un criterio común por el cual estos 
backups físicos se mantienen o en qué deriva su utilidad. De la misma manera, a pesar de que los 
soportes de almacenamiento predilectos son los mismos para todas las DEA y DEC, privilegiando las 
carpetas digitales compartidas e individuales, no resultan claros los criterios que se siguen para 
determinar qué documentos se guardan en qué tipo de carpeta.  
En esa misma línea se ha identificado que algunas herramientas de colaboración con las que cuenta 
la organización y cuya funcionalidad principal es la colaboración en equipos y la transferencia de 
información entre personas, son consideradas como soportes de almacenamiento de datos, como 
es el caso de la aplicación Planner (esta última sólo para el caso de la DEA ESU) y el correo 
electrónico, respectivamente. Si bien ambas herramientas permiten guardar documentos que se 
han compartido, éstas no necesariamente tienen funcionalidades que permitan organizar y utilizar 
la información de manera eficiente. Así, es necesario aclarar que esta no es su finalidad principal y 
que es necesario tener esto en cuenta para evitar tanto la pérdida de información y datos, como 









Tipo de fuente 
Fuentes 
específicas 
Tipo de información que obtienen 








Información para definir las acciones de 
supervisión y asistencia técnica; información 
sobre los resultados de evaluación; información 
sobre los procesos de certificación. 
Evaluadores 
externos 
Usuarios de la 
certificación 







Datos para la identificación de potenciales 
entidades certificadoras; datos para la 
conformación de mesas técnicas.  
MINTRA Bases de datos de las empresas para hacer 
estudios de mercado; información sobre el 
sector productivo, la oferta educativa y la 


















Directorios regionales para ver el tema de los 
comités de gestión; reportes y estadísticas 
sectoriales de las regiones para la elaboración de 
normas y definir las intervenciones para los 





ligadas a la 
certificación4 
Benchmark de instituciones internacionales que 
desarrollan labores de certificación para extraer 




Información relevante para la creación de 
capacidades internas; datos e información para 
fortalecer algunos productos informativos que 






Información proveniente de investigaciones y 
desarrollen temas relacionados a la certificación 
de competencias a nivel mundial; información 
actualizada que puede fortalecer algunos 
productos informativos que se desarrollan en la 
institución. 
                                                          
4 Por el momento, aquellos de los que se extrae la mayor cantidad de información son: Consejo Nacional de 








Datos e información para fortalecer algunos 





Información proveniente de investigaciones y 
desarrollen temas relacionados a la certificación 
de competencias a nivel nacional; datos e 
información actualizada que puede fortalecer 
algunos productos informativos que se 














Información proveniente de investigaciones y 
fuentes bibliográficas que desarrollen temas 

























Información para la elaboración de reportes de 
asistencia técnica; información para los informes 
técnicos de evaluación externa; datos para la 
consolidación de bases de datos de entidades 
evaluadoras, evaluadores externos y programas 
acreditados; información sobre evaluación de las 
entidades educativas y programas de estudio 








Informes de seguimiento de la autoevaluación y 
sistematizaciones de las experiencias de 
acreditación (esto último sólo en EBTP); 
información relevante a los comités de calidad; 
opiniones de IEES para validar documentos 
técnicos.  
MINEDU Bases de datos externas para hacer cruces de 
información y reforzar reportes e informes; 
información sobre entidades educativas (p.ej. 









GORE Bases de datos externas para hacer cruces de 
información y reforzar reportes e informes; 







ligadas a la 
certificación 
Benchmark de instituciones internacionales que 
desarrollan labores de acreditación 
Cooperación 
técnica 
Información relevante para la creación de 
capacidades internas; datos e información para 
fortalecer algunos productos informativos que 
se desarrollan en la institución. 
Otras (centros 
de 
Información proveniente de investigaciones y 





de instituciones educativas y programas de 
estudio a nivel mundial; información actualizada 
que puede fortalecer algunos productos 





Consultoras Datos e información para fortalecer algunos 





Información proveniente de investigaciones y 
desarrollen temas relacionados a la acreditación 
de instituciones educativas y programas de 
estudio a nivel nacional; datos e información 
actualizada que puede fortalecer algunos 















Información proveniente de investigaciones, 
textos y publicaciones para elaborar y reforzar 
los documentos técnicos. 
 
De la información recogida sobre las fuentes y tipos de información que necesitan las DEA y DEC 
para generar productos de información, se han podido reconocer dos situaciones: 1) que las fuentes 
de información a las que se refieren las DEA, por un lado, y las DEC, por el otro, suelen las mismas 
en algunos casos, así como también los datos que recogen; 2) que incluso entre algunas DEA y DEC, 
a veces se recoge información similar de las mismas fuentes (ver Tabla N°4). Lamentablemente, 
debido a que no existen flujos de información constantes que permitan su transferencia, cabe la 
posibilidad de que el SINEACE no se encuentre enfocando sus esfuerzos de manera eficiente. Esto 
se confirma por el hecho de que ninguna dirección, unidad o área del SINEACE ha sido citada por las 
DEA o DEC, como una fuente importante de obtención de información. Por lo tanto, es posible que 
se den casos en los que se duplican esfuerzos y se hace una inversión innecesaria de tiempo en la 
obtención y producción de información desde las DEA y DEC, así como también una reincidencia del 
error, que podría evitarse si existiera una mayor colaboración entre ellas. 
 
IV. MODELO DE GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO ADAPTADO A LAS NECESIDADES DEL SINEACE 
 
4.1. Se ha tomado como marco principal de esta propuesta, el modelo elaborado por McNabb 
(2007), quien considera cinco elementos o subprocesos esenciales que se deben encontrarse en 
todo sistema de gestión del conocimiento que se ponga en marcha en las instituciones del Estado. 
Estos son los siguientes: 
- Transformar los datos en información para manejar el conocimiento 
- Transformar la arquitectura de información en sistemas de gestión del conocimiento. 
- Utilizar el conocimiento recopilado. 
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- Instalar una cultura colaborativa en la organización. 
- Transformar las burocracias verticales, en organizaciones que aprenden. 
Todo esto, en conjunto, ayudará a instalar un proceso sostenido de aprendizaje que ayudará a la 
organización a transitar de un cambio adaptativo, a un cambio generativo. Es decir, que la 
organización, más allá de adaptar medidas que le permitan modernizarse y evolucionar, generará 
sus propios mecanismos y herramientas para instalar un proceso de mejora continua.   
Figura N°4. Mecanismos fundamentales, procesos y recompensas en un sistema de gestión del 
conocimiento del sector público 
 
Fuente: McNabb (2007) 
4.2. Se propone generar un sistema integrado de gestión del conocimiento que responda  a dos 
necesidades imperativas:  
1) Facilitar un flujo interno más eficaz y eficiente, de la información generada por las distintas 
dependencias que integran el SINEACE, no sólo respecto a la calidad educativa, sino también 
a los avances, necesidades e intereses que contempla cada dirección; y  
2) Facilitar una difusión y flujo de información más eficiente y eficaz, entre el SINEACE, los 
actores externos clave y la sociedad en general, de modo que se vaya generando cada vez 
más, una cultura de calidad. 
4.3. Bajo la premisa que es mejor empezar con una implementación progresiva que permita 
adaptarse a los cambios, obtener aprendizajes y fortalecer las capacidades internas, el modelo que 
se ha conceptualizado para el SINEACE considera dos aspectos fundamentales:  
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1) Abarcar, en una primera etapa, sólo a aquellas oficinas y direcciones que llevan a cabo las 
tareas fundamentales que otorgan el carácter fundamental a la organización, que se 
encargan de establecer vínculos con los actores externos, que proveen herramientas 
tecnológicas de información y comunicaciones, y que ayudan a definir el presupuesto, los 
objetivos y planes institucionales a ejecutar en el corto y mediano plazo.  Estas son las 
diferentes DEA y DEC, la Oficina de Descentralización y Cooperación Técnica, la Oficina de 
Tecnologías de la Información y la Oficina de Planificación y Planeamiento, teniendo cada 
una diferentes niveles de importancia e involucramiento en el modelo. Naturalmente, la 
participación de las DEA y DEC es considerada fundamental para el funcionamiento del 
modelo, por lo que su rol en la gestión del conocimiento es mucho mayor al de las otras 
áreas mencionadas. Este será especificado más adelante. 
2) Centralizar, temporalmente, algunas tareas en la Dirección de Evaluación y Gestión del 
Conocimiento (DEGC), con el objetivo de que éstas vayan incorporándose gradualmente 
como parte fundamental de las acciones que lleva a cabo la organización en general. En ese 
sentido, esta dirección debe encargarse, en una primera etapa, de identificar, proponer, 
diseñar, probar e implementar las diversas estrategias y herramientas que permiten 
gestionar el conocimiento. Asimismo, otras de sus funciones principales deben ser 
consolidar un mapeo de actores externos, así como facilitar y monitorear la conformación 
de espacios de colaboración, a los que paulatinamente se les debe ir transfiriendo algunas 
de las tareas asumidas por la DEGC al inicio. 
A partir de esto se prevé que, en una segunda etapa, los espacios de colaboración establecidos 
dentro de la organización, puedan funcionar bajo una lógica propia, que les permita tanto incorporar 
a otros colaboradores, como identificar y proponer nuevas herramientas, estrategias, buenas 
prácticas y lecciones aprendidas, basadas en sus propias experiencias y necesidades. En esta etapa, 
la DEGC debería funcionar, principalmente, como un laboratorio de innovación, que se encargue de 
diseñar y convertir estas propuestas en estrategias de implementación dinámicas, para luego 
probarlas, implementarlas y hacerles seguimiento. 
 
4.4. Del diagnóstico realizado y las necesidades de información y conocimiento identificadas se 
propone un modelo de gestión del conocimiento que desarrolle los siguientes procesos: 
- Gestión de los datos: a cargo de un equipo de estadística y evaluación que facilite la gestión 
de las bases de datos internas y la realización de análisis más específicos, complementados 
con data externa; el que debe trabajar de la mano con OTI y las DEA y DEC 
- Gestión de la información, a cargo del CIR que se debe responsabilizar no sólo por la 
información documentaria sino también por los datos internos y externos. Este proceso 
comprende el establecimiento y supervisión de Protocolos estandarizados de 
categorización de los datos y la información, para garantizar la recuperación y utilización de 
la información almacenada. 
- Gestión de herramientas de generación de conocimiento que promuevan la recuperación 
de todo el conocimiento tácito y know how a partir de comunidades de prácticas, lecciones 
aprendidas, buenas prácticas e investigaciones. Este proceso supone promover el trabajo 
colaborativo interinstitucional e interno, mapeando las necesidades de información de las 
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partes interesadas, fortaleciendo capacidades de investigación,  para poder ofrecerles 
productos de conocimiento de alta calidad que satisfagan sus necesidades. 
- Gestión de productos de conocimiento, a cargo de un equipo editorial y de publicaciones, 
el cual debe garantizar que los documentos que se produzcan cumplan con requisitos de 
calidad del Sineace y puedan ser difundidos a nivel nacional e internacional, buscando el 
intercambio con instituciones pares de otros países. 
Es importante destacar que la gestión del conocimiento no cuenta con procesos que son de su 
exclusiva “propiedad”, sino que se tratan de procesos transversales que deben ser incorporados 
como parte de la gestión de la acreditación y de la certificación de competencias. La DEGC, como se 
señaló líneas arriba, actúa como facilitadora de estos procesos inicialmente, estableciendo pautas, 
protocolos, lineamientos, proveyendo de plataformas que permitan almacenar la información de 
manera ordenada, a través de los repositorios de documentos y de bases de datos, acompañando a 
los equipos a recuperar aprendizajes, sistematizarlos y difundirlos, para ir desarrollando una cultura 
más colaborativa y de innovación. 
En el esquema que sigue se pueden apreciar todas las interrelaciones que supone la gestión del 
conocimiento, entendida como aquella que permite potenciar a las organizaciones públicas para 
que sean más eficientes, transparentes y aporten de manera más efectiva a generar valor público 
en la sociedad. 
 







Se contempla que la DEGC pueda delimitar, al menos, cuatro equipos claros dentro del área:  
1) Un equipo encargado de la gestión de la información en la institución, conformado por el 
SIR. Este se encarga, por el momento, del repositorio y la biblioteca, pero en un futuro 
debería contemplar la instalación de un sistema de información que sea capaz de integrar 
información y datos que se obtienen de fuentes externas. Esto tendría que retroalimentar 
las acciones de investigación y gestión de datos internos que llevaría a cabo el equipo de 
estadística y evaluación. Asimismo, la propia tarea de gestión de la información tendría que 
retroalimentarse de las DEA, DEC y las comunidades de práctica. En el caso de las DEA y DEC, 
es recomendable que éstas puedan nombrar un gestor de contenidos, cuya función sería la 
identificar y alertar al SIR sobre nuevos productos de información que se han obtenido o 
desarrollado en estas direcciones, para incluirlas en el repositorio. En el caso de las 
comunidades de práctica, éstas deben identificar y alertar sobre el conocimiento recién 
adquirido, con el objetivo de que el equipo de gestión del conocimiento pueda recogerlo en 
documentos inteligentes y casos de estudio, que finalmente, tendrían que ser gestionados 
por el SIR. Finalmente, al ser un equipo que maneja la información de todo el SINEACE, este 
también debería retroalimentar y ser retroalimentado a través de las investigaciones que 
se desarrollan en la institución, particularmente la que tendría que desarrollar el equipo de 
estadística y evaluación. 
 
2) Un equipo de publicaciones, que se encargue de gestionar productos de conocimiento que 
genera la institución, por un lado, para el uso interno, como los casos de estudio y los 
documentos inteligentes que se elaboran a partir del recojo de buenas prácticas y las 
lecciones aprendidas. Por otro lado, los documentos destinados a la difusión y transferencia 
a actores externos, como libros y artículos de investigación. Para poder lograr esto, el 
equipo de publicaciones tiene que trabajar estrechamente con el equipo de gestión del 
conocimiento, a través del recojo de información que se hará de la actividad de las 
comunidades de práctica. Asimismo, recibe y retroalimenta las investigaciones que recibe 
del equipo de evaluación y estadística. Cabe decir que, más que enfocarse en el 
almacenamiento de productos de conocimiento, esta área estará encargada de garantizar 
que los documentos que se produzcan cumplan con ciertas especificaciones, que definirá 
con el equipo de gestión del conocimiento. 
 
3) Un equipo de estadística y evaluación, que esté encargado de la gestión de las bases de 
datos internas y la realización de investigaciones que comprendan análisis comprehensivos 
de la información que se obtiene de manera externa e interna. Para lograrlo, debe trabajar 
muy de la mano con el equipo de gestión del conocimiento, pues se espera que las 
investigaciones que se desarrollen, tengan como un insumo importante los productos de 
conocimiento que dicho equipo elabora, como los casos de estudio y documentos 
inteligentes. Asimismo, el equipo de estadística y evaluación debe establecer vínculos 
directos con las comunidades de práctica para recoger constantemente, sus necesidades de 
información y de desarrollo de investigaciones, que luego puedan influenciar las actividades 
de los que la conforman, como los especialistas de las DEA y DEC.  
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4) Un equipo de gestión de la generación de conocimiento, que concentre, en un primer 
momento, la gestión de comunidades de práctica, el recojo de buenas prácticas y lecciones 
aprendidas, la elaboración de herramientas de colaboración y transferencia de 
conocimiento y la elaboración de herramientas de medición del desempeño y del capital 
humano. La gestión de comunidades de práctica es central acá, pues es desde éstas que se 
tiene que facilitar la transferencia de conocimiento hacia otras áreas, como ya se ha 
explicado y se puede observar en la Figura N°1. Así, por ejemplo, es desde éstas de donde 
idealmente, se debe colaborar y recoger la información de actores externos e internos para 
elaborar documentos de conocimiento, que alimenten al SIR y a las investigaciones que se 
publicarán desde el SINEACE. Son las comunidades de práctica también, las que van a 
influenciar la identificación y diseño de mejores herramientas para la colaboración y 
transferencia de conocimiento. Igualmente, estas van a influenciar las actividades del 
equipo de estadística y evaluación para afianzar los productos de investigación y mejorar la 
gestión de la base de datos interna. Finalmente, es desde estas que se va a hacer un 
seguimiento del desempeño y el capital humano, a partir de la creación de capacidades. No 
obstante, el equipo de gestión de conocimiento, fuera de recoger información de las 
comunidades de práctica, también tiene que hacerlo, individualmente, desde las DEA, DEC 
y eventualmente, desde otras áreas del SINEACE, para así también, diseñar, definir e 
implementar sus estrategias y los productos de conocimiento que desarrolla.  
 
Así también, la Figura N°1 especifica otros actores de la institución que deben estar involucrados 
que se consideran fundamentales para el funcionamiento del modelo. Esto son: 
1) Oficina de Tecnologías de la Información (OTI): se recomienda que dicha área del SINEACE 
realice dos actividades frecuentes, para poder afrontar de manera oportuna, las 
necesidades de gestión de datos, almacenamiento y gestión de la información, 
comunicación y colaboración. Estas son, por un lado, el monitoreo de necesidades 
tecnológicas, que permitirá identificar y proponer, junto con la oficina de gestión del 
conocimiento, herramientas eficientes, adecuadas y vigentes que faciliten la producción y 
transferencia del conocimiento. Por otro, se prevé un plan técnico de implementación, que 
tendrá como antecedente, una intervención piloto desarrollada por OTI y el equipo de 
gestión del conocimiento en las comunidades de práctica, para determinar la idoneidad de 
las herramientas identificadas, seguido de un plan de cómo se extenderá su uso a toda la 
organización. 
 
2) Oficina de Gestión de la Descentralización y Cooperación Técnica: se recomienda que dicha 
área gestione los directorios de conocimiento externo, conjuntamente con el equipo de 
gestión del conocimiento. Dicha oficina tiene que encargarse de formular las relaciones a 
un nivel formal y establecer contactos externos para poder involucrarlos con las 
comunidades de práctica. Mientras, el equipo de gestión del conocimiento debe de 
actualizar el directorio con insumos que reciba directamente de las DEA y DEC, así como de 
las comunidades de práctica mismas -las que deben estar a cargo de investigar y monitorear 
constantemente nuevos actores relevantes al SINEACE. El directorio de conocimiento, por 
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lo tanto, debe ser la herramienta por excelencia que ayude a la oficina de Gestión de la 
Descentralización y Cooperación Técnica a mapear sus actores y mantener vigentes las 
relaciones institucionales, aunque también se espera que, en algún punto, pueda alimentar 
igualmente a este directorio.  
 
3) Oficina de Planificación y Planeamiento (OPP): se sugiere que la oficina de planificación y 
planeamiento pueda colaborar con el equipo de gestión de conocimiento con respecto al 
seguimiento de las oficinas involucradas, para incluir indicadores de colaboración, 
innovación e investigación en el seguimiento del desempeño, tanto de las diferentes áreas 
del SINEACE, como de las comunidades de práctica. 
 
4.5. Su implementación se ha considerado de manera progresiva, lo cual implica que todos los 
elementos que se han considerado en el modelo, irán siendo añadido durante diferentes fases. Así, 
durante un primer momento, se espera consolidar los recursos de información y los recursos 
tecnológicos que permiten su transferencia, para luego integrar una primera comunidad de interés, 
que incluyan a algunos trabajadores clave de las DEA o DEC. Con esta comunidad, se empezará a 
trabajar y probar diferentes estrategias y herramientas de colaboración, que permitan hacer 
explícito el conocimiento especializado, relacionado a las actividades core de la institución. Poco a 
poco, estas comunidades deben buscar integrar nuevos actores desde sus propias áreas y otras 
direcciones clave del SINEACE, que les permitan convertirse, poco a poco, en comunidades de 
práctica. Dentro de estas áreas, se buscará reforzar aún más la transferencia de conocimiento, con 
el propósito de ir transformando la cultura de aislamiento que predomina en la institución, en una 
cultura colaborativa.  
Por último, se buscará la intervención de actores externos en las comunidades de práctica, a través 
de otras estrategias de colaboración que permitan fácilmente su participación. Un precedente que 
facilite la inclusión de estos actores, debe ser el directorio de conocimiento externo, actualizado 
constantemente con la ayuda de las DEA, DEC y las comunidades de práctica conformadas 
inicialmente. Durante esta etapa, debe establecerse un vínculo fuerte de colaboración con la Oficina 
de Gestión de la Descentralización y Cooperación Técnica, como ya se ha mencionado. Asimismo, 
durante esta fase, también se empezará a implementar una serie de herramientas de medición del 
aprendizaje, innovación, colaboración y capital humano de toda la organización, con la colaboración 
de OPP.  La idea, hacia esta última fase, es determinar cómo explicitar del conocimiento, a través 
de la instalación de una cultura colaborativa, está afectando a la organización positivamente. A 
partir de esto, se debe identificar qué áreas de la organización deben integrarse al modelo y qué 
elementos o estrategias deben cambiar, para que la organización pueda orientarse a gestionar 
mejor las capacidades y el know-how que poseen sus trabajadores. 
4.6. Estrategias y herramientas tecnológicas y de gestión de la información. 
Existe una serie de herramientas tecnológicas que pueden integrarse a los sistemas de gestión del 
conocimiento que se busca implementar, pero es importante tener claridad respecto a en qué etapa 
del ciclo de gestión de conocimiento pueden insertarse, qué tarea facilitan y a qué tipo de 
plataforma tecnológica pertenecen. En base a una tabla elaborada por McNabb (2007), que 
considera cuatro procesos clave en todo ciclo de gestión del conocimiento, conjuntamente con las 
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plataformas tecnológicas que les dan apoyo, se elabora la Tabla N°5, en la cual se hacen sugerencias 
respecto a algunas herramientas que podrían implementarse en el SINEACE. 
Tabla N°5.  Cuatro fases del ciclo de gestión del conocimiento y sus herramientas TIC de apoyo 
correspondientes 
Fase de gestión 
del 
conocimiento 
Tipo de TIC que 
la facilita 










data mining y e-
learning 
La creación y 
combinación de 
nuevas fuentes de 
conocimiento; 
aprendizaje oportuno. 
















bases de datos 
Apoyo a la gestión y 





Cloud; sistemas de 
recojo de datos; 
groupware; 


























Redes y canales de 
comunicación más 
extensos. Acceso 






















sistemas de flujo 
de trabajo. 
Aplicación del 
conocimiento a través 













De las herramientas incluidas en la Tabla N°5, la mayoría ha sido adquirida por el SINEACE a través 
de la subscripción a la plataforma Office 365. Si bien existen otras herramientas en el mercado, es 
recomendable continuar utilizando estos servicios, dado que el Sineace ya tiene algún tiempo 
utilizando la plataforma y todo el equipo cuenta con una cuenta, tanto en Office 365, como en 
Microsoft Outlook. En consecuencia, muchos de los servicios integran elementos de Microsoft con 
el que todo el equipo ya se encuentra, en alguna medida, familiarizado. Además, una ventaja 
particular que tienen las herramientas que proporciona Office 365, es su capacidad de integración 
entre sí, lo que reduce la complejidad que implica vincular en un mismo sistema todas las 
aplicaciones y habilita su interoperabilidad. 
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V. PROTOCOLO Y PLAN DE IMPLEMENTACIÓN 
A continuación se propone una ruta para ir consolidando los diferentes mecanismos que existen 
actualmente en el Sineace e implementando aquellos otros necesarios para que los diferentes 
procesos descritos puedan desarrollarse, se perciba dentro de la organización flujos de información 
transparentes y útiles, se empiece a recuperar el conocimiento tácito (know how) interno y de las 
partes interesadas. Se describen 4 tareas importantes a realizar: 
5.1. Afianzando los flujos y asegurando la recuperación de información 
 
Figura N°2. Herramientas para afianzar los flujos y asegurar la recuperación de información 
 
Las soluciones consideradas responden a las necesidades planteadas por los propios especialistas 
de asegurar un intercambio de información más horizontal y eficiente, lo cual empieza por 
establecer procedimientos adecuados de identificación, recolección, codificación y clasificación de 
los datos y la información. Como se puede ver en la Figura N°2, esto considera tipos de 
herramientas básicas y sus variantes: mapeos, monitoreos, protocolos estandarizados, 
procedimientos básicos de revisión y recojo de evidencias. Estos deben ser diseñados 
conjuntamente entre aquellas áreas, oficinas o direcciones encargadas de implementar la 
arquitectura de la tecnología e información (OTI); de gestionar la información (SIR); de gestionar el 
conocimiento (GC), y de recoger o utilizar datos e información para producir reportes, 
investigaciones y tomar decisiones (Estadística y Evaluación, DEA, DEC). En la Figura N°2 se pueden 
observar los procesos que implica esta etapa, las herramientas no tecnológicas que las apoyan y los 
actores involucrados. Las herramientas se encuentran explicadas a continuación, de manera breve. 
Mapeo de conocimiento institucional: este es la herramienta básica que debe desarrollar la DEGC, 
a través del SIR y el área de Gestión del Conocimiento (GC), para poder determinar cuáles son las 
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fuentes y los bienes de conocimiento que encontramos en cada área y en cada dirección (Estadística 
y Evaluación, DEA y DEC, pero eventualmente debe incluir a toda la institución). Asimismo, ayuda a 
identificar aquel conocimiento que hace falta y cómo se puede obtener o generar. En base a éstos 
se puede empezar a formular productos que fortalezcan el intercambio (etapa 2) y el uso del 
conocimiento (etapa 3), como los mercados de conocimiento (knowledge marketplace) y los 
directorios de conocimiento, respectivamente. Un primer mapeo ha sido realizado en el último 
trimestre del 2017 y constituye un insumo importante. 
Monitoreo de productos de información: es otra herramienta importante que debe poner en 
marcha el SIR, el equipo de Gestión del Conocimiento y las direcciones que llevan a cabo las tareas 
clave del SINEACE (DEC y DEA), al menos en un inicio. Acá, se prevé la identificación y el 
establecimiento de un gestor de contenidos por cada dirección, el cual debe alertar al equipo de GC 
sobre todo documento o producto nuevo de información que se genere internamente. A partir de 
esto, el equipo de GC, junto con el SIR, deben diseñar y modificar los protocolos de almacenamiento, 
recojo y categorización de la información interna en el repositorio. Si bien se considera al equipo de 
GC como mediador y facilitador del monitoreo, se espera llegar, en un futuro, a una colaboración 
directa entre el SIR y las DEA, DEC y otras áreas de la organización que se vayan insertando en el 
modelo de gestión del conocimiento. 
Protocolos estandarizados de almacenamiento de datos e información: esta herramienta es 
importante para asegurar la elaboración de productos de información y conocimiento que tengan 
un alto nivel de calidad y que, además, permitan tomar decisiones eficientes de manera interna. Los 
protocolos elaborados deben contemplar un almacenamiento eficaz de los datos y la información, 
teniendo en cuenta procedimientos esenciales tales como: la creación de copias de seguridad, la 
codificación adecuada de archivos, y la determinación del nivel de confidencialidad y acceso a los 
datos y a la información. Estos protocolos deben integrarse con los protocolos estandarizados de 
recojo y verificación de los datos internos y los protocolos de categorización de los datos e 
información. Los actores directamente implicados en coordinar todo lo relativo al diseño de estos 
protocolos deben ser la Oficina de Tecnologías de la Información, el equipo de Estadística y 
Evaluación de la DEGC y el SIR. Las DEA y DEC, así como otras áreas de la organización, tienen que 
proveer la información necesaria que permita que el sistema de información que se articule en base 
a este protocolo, pueda estar adecuado a sus necesidades de acceso a datos e información. 
Protocolos estandarizados de recojo y verificación de datos internos: esta herramienta es una de 
las más importantes, pues permite asegurar la elaboración de productos de información y 
conocimiento que tengan un alto nivel de calidad, a partir de datos correctamente recolectados. Los 
protocolos elaborados deben contemplar procesos que aseguren la confiabilidad de los datos 
recogidos, evitando que estos se encuentren incompletos o que se haya cometido errores en el 
llenado de algunos ítems. Si bien la interoperabilidad que permitirá la instalación de un sistema de 
datos integrado, puede reducir la ocurrencia del error, estos procedimientos se hacen necesarios al 
momento presente, pues estos no se encuentran automatizados y los datos deben ser ingresados 
manualmente. No obstante, dichos protocolos deben adaptarse a los sistemas que se instalarán en 
el futuro, pues el recojo contempla un componente humano que debe ser capaz de detectar los 
errores, dificultades e incidencias que estos presenten.  
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Revisión rápida de evidencia: esta herramienta implica, tanto el desarrollo de capacidades de 
investigación, como también la importancia de destinar al menos un 10% del tiempo total que posee 
el trabajador, en el levantamiento de evidencia de fuentes internas y externas, sobre un tema en 
particular, relevante a un proyecto o una tarea en específico (“inspiration time”). El objetivo consiste 
en trazar lo que se ha hecho al respecto, tanto dentro como fuera de la organización y registrar los 
principales resultados que se encuentran en un documento breve (máximo 3 páginas a espacio 
simple). Si bien esta tarea debe ser transversal a todas las acciones que ponga en marcha la 
organización, esta será instalada incentivada dentro de las DEC y DEA, para luego ser transferida a 
las comunidades de práctica. Asimismo, es una tarea que el área de Estadística y Evaluación debe 
tener en cuenta siempre, para llevar a cabo el análisis de los datos. El equipo de GC será el 
encargado, en un inicio, de facilitar esta tarea, elaborando una metodología básica para el recojo de 
evidencia, la cual debe ser mejorada por las comunidades de práctica en adelante, para encajar con 
su lógica interna de trabajo. 
Protocolos estandarizados de categorización de los datos y la información: esta herramienta debe 
estar integrada con los protocolos de almacenamiento de datos e información y los protocolos de 
recojo y verificación de datos internos. El fin principal de esta herramienta es establecer una 
taxonomía coherente y adaptable de los datos y la información, lo que debe influir en la codificación 
de los bienes de información, a la vez que debe estar influenciada por los procedimientos que 
determinan la confidencialidad y acceso a la información.  Asimismo, esta taxonomía debe 
garantizar su trazabilidad, así como facilitar los mapeos y monitoreos de información y 
conocimiento. Las áreas relevantes involucradas en el diseño de esta herramienta son el SIR, OTI, 
las DEA y DEC. Los dos primeros deben diseñar y proveer los procedimientos más adecuados para 
hacer una mejor clasificación de la información, mientras que las DEA y DEC deben dar pautas para 
que dichos procedimientos garanticen que las búsquedas de información que realizan sean más 
eficientes. 
 
5.2. Asegurando la transferencia de conocimiento y la colaboración en la organización 
 
Las soluciones consideradas para esta etapa, responden a la observación, recogida durante el taller 
colaborativo y las entrevistas personales, de que las diferentes direcciones, oficinas, unidades y 
áreas del SINEACE no suelen trabajar conjuntamente y compartir conocimiento que les permita 
realizar sus actividades de manera eficiente e incluso, novedosa. Por consiguiente, han sido 
diseñadas para facilitar la conformación de espacios que faciliten la colaboración y consoliden los 
flujos de información y conocimiento. En ese sentido, se integran con las herramientas especificadas 
en la etapa previa, para ir conformando la estructura de una ingeniería del conocimiento, siendo 
igual de importantes, porque a partir de estas se generará la dinámica que permitirá hacer uso del 
conocimiento e incentivar el cambio organizacional. Al igual que en el caso anterior, en la Figura N°3 
se detallan los procesos de esta etapa de implementación, así como las herramientas no 




Figura N°3. Herramientas para asegurar la transferencia de conocimiento y la colaboración en la 
organización 
 
A continuación, se describe cada una de las herramientas de manera detallada: 
Cafés de conocimiento: esta herramienta puede ser organizada en formato de reunión o taller, pero 
poniendo énfasis en el establecimiento de un diálogo fluido que permita a las personas compartir 
ideas y aprender de otros. Por lo tanto, debe intentar congregar a un grupo pequeño con diferentes 
habilidades, pero intereses similares. Esta conversación debe tener un formato abierto, que 
incentive a los participantes a desarrollar su lado creativo y a explorar en conjunto, las diversas 
aristas de un tema vinculado a las tareas o actividades clave que lleva a cabo la institución. Si bien 
esta herramienta debe ser facilitada en un inicio, por el área de GC, dicha actividad está fuertemente 
ligada a la conformación de comunidades de práctica, las que, en el futuro, deben llevar a cabo estas 
actividades de manera periódica. No obstante, se prevé que dicha herramienta sea adoptada por 
las direcciones, oficinas o áreas de la institución que tengan el interés en generar vínculos de 
coordinación con otros actores internos y/o externos. 
Mercados de conocimiento: esta herramienta tiene un formato parecido a un “servicio de citas”, a 
través del cual se identifica lo que los trabajadores de la organización saben y lo que necesitan saber, 
para luego conectarlas entre sí apropiadamente. Dicha herramienta está fuertemente vinculada a 
la creación de los directorios de conocimiento, pues esta permitirá trazar más eficientemente las 
fuentes de conocimiento interno y externo sobre temas específicos vinculados a las actividades core 
de la institución. Por el otro lado, las comunidades de práctica deben ser las encargadas de 
identificar cuando un trabajador o todo el equipo tiene una necesidad específica de conocimiento. 
No obstante, el formato de esta herramienta debe estar diseñado, en un principio, por el área de 
GC, con la ayuda de las DEA y DEC, para hacer una identificación inicial del conocimiento que los 
especialistas o coordinadores de diferentes áreas, necesitan obtener de otras fuentes.   
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Intercambios de conocimiento: esta herramienta es fundamental para recuperar información única 
e invaluable sobre la experiencia de un trabajador de la organización que está dejando su posición 
actual, pues garantiza el intercambio del conocimiento que posee con la persona que la ocupará. El 
área de GC, con apoyo de las diferentes áreas, unidades, oficinas y direcciones del SINEACE, 
elaborará un kit base de lo que este intercambio de conocimiento debe contener. Se prevé que este 
kit, más allá de contener los documentos básicos que todo el personal nuevo debe conocer, y los 
documentos específicos con información relevante para cada puesto, debe establecer un formato 
de intercambio en donde se produzca el contacto directo entre el trabajador saliente, y el trabajador 
entrante a la organización.   
Comunidades de interés y comunidades de práctica: a pesar de que suelen confundirse como algo 
similar, una comunidad de interés y una comunidad de práctica son dos herramientas diferentes, 
siendo esta última la piedra angular de la gestión del conocimiento, la cultura colaborativa y el 
cambio generativo. Así, se concibe a la comunidad de interés como un grupo de trabajadores de la 
organización, que establece una dinámica de colaboración, en torno a una actividad concreta en 
común; en contraste, la comunidad de práctica, es un conjunto de personas que pueden ser tanto 
internas como externas a la organización, con diferentes habilidades y conocimientos, que 
establecen una dinámica colaborativa con el propósito de generar cambio en la organización. 
Nuestra estrategia considera a la primera, como un antecesor directo de la segunda, debiendo 
facilitar su conformación. El área de GC pretende empezar facilitando los espacios y generando 
contacto entre direcciones de acreditación, por un lado, y direcciones de certificación, por el otro, 
para establecer comunidades de interés, desde las cuáles deben generar proyectos en conjunto. 
Durante este tiempo de actividad, se debe llevar a cabo un monitoreo de la experiencia, que, entre 
otras cosas, permita identificar sus intereses, habilidades, necesidades y oportunidades de mejora. 
Asimismo, los proyectos generados deben ser presentados dentro de una feria o evento, donde, 
además de reconocer el esfuerzo de los equipos, se establezca espacios de contacto entre sus 
miembros. En tales espacios, además de compartir información, los trabajadores deben tener la 
posibilidad de intercambiar ideas e identificar posibilidades de colaboración, en base a las 
características identificadas durante el monitoreo. A partir de éstos, el área de GC busca conformar 
nuevos equipos que sean sostenibles en el tiempo y que eventualmente, puedan abrirse para 
permitir la participación del personal de otras áreas, en base a sus propios intereses, y de actores 
externos, particularmente las entidades evaluadoras, certificadoras y los evaluadores externos. 
Mesas de ayuda: todo proyecto que se ponga en marcha, ya sea desde las DEA, DEC, DEGC o 
comunidades de práctica, debe tener en cuenta una herramienta que permita monitorear la 
experiencia del usuario final en tiempo real, así como recoger ambigüedades, errores e incidencia 
que surjan de su aplicación, para resolverlos inmediatamente. Dicha herramienta está fuertemente 
vinculada al uso del conocimiento, a través del recojo de lecciones aprendidas y a la medición del 
desempeño organizacional.  
Estudio de casos: Un estudio de caso es el análisis de un proyecto, o de una parte importante de un 
proyecto, que se deja por escrito. Tiene una estructura clara que permite extraer del proyecto, 
información cualitativa y cuantitativa clave. Los estudios de casos suelen realizarse teniendo en 
mente una audiencia amplia que implica a los actores externos, por lo que es útil traer a la luz la 
información más útil y transferible. Es importante que estos estudios de caso se generen dentro de 
la propia organización, para que de esta manera se desarrollen no sólo las capacidades de 
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investigación, sino que también se contribuya a que la organización desarrolle un nivel importante 
de introspección sobre el valor de sus propias actividades, que pueda ser reconocido por los 
stakeholders y actores externos relevantes. Dicha herramienta debe ser utilizada principalmente 
por las DEA, DEC, el área de Estadística y Evaluación de la DEGC y las comunidades de práctica, así 
como debe alimentar el repositorio institucional gestionado por el SIR. Asimismo, deben servir como 
insumo para otros proyectos y para otros actores, por lo que el área de Publicaciones tiene que 
verificar su calidad antes de su difusión.   
5.3. Reforzando el aprendizaje y produciendo el cambio generativo en la institución 
 
La estrategia y herramientas acá descritas están diseñadas para contribuir a la consolidación de un 
sistema de gestión del conocimiento que refuerce el aprendizaje interno y ayude a producir el 
cambio generativo en el SINEACE. En ese sentido, permiten transformar los datos y la información 
en conocimiento que se combina, comparte y transmite, es decir, que es utilizado y puede ser 
reutilizado una vez que se encuentra explicitado.  
Cada una de ellas está integrada y apoya el funcionamiento de las herramientas mencionadas 
anteriormente, ya que el afianzamiento de los flujos y la transferencia de información, así como la 
colaboración, sólo garantizan el compartir y transmitir información, pero no necesariamente el uso 
del conocimiento. Por lo tanto, estas herramientas son muy importantes, en tanto completan la 
ingeniería del conocimiento y concluyen el sistema cíclico de gestión del conocimiento que, junto a 
todas sus partes integradas y funcionales, dan pie a un nuevo inicio, afirmando así el know-how 
institucional y asegurando un cambio sostenido y auto-generado en la institución. En la Figura N°4, 
se muestra como éstas apoyan al uso del conocimiento y se especifica como el cambio generativo 
sólo es factible una vez se han encajado, de manera lógica, todas las partes que conforman la 
ingeniería del conocimiento y se ha involucrado a toda la organización. Asimismo, inmediatamente 
después de la figura, se especifican las características de cada herramienta y se explica brevemente, 
cómo la ingeniería del conocimiento, conformada por todos los procesos, herramientas y actores 
relacionados entre sí, de manera no lineal, constituye la estructura básica que permite a la 
institución evolucionar. 
Figura N°4. Herramientas para incentivar el aprendizaje y el cambio generativo organizacional 
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Directorios de conocimiento: los directorios de conocimiento resultan ser una herramienta, que, si 
bien resulta muy simple, apoya tanto al uso del conocimiento, como a la gestión de capacidades. El 
desarrollo de estos directorios, obliga a trazar, identificar y monitorear constantemente a aquellas 
personas, dentro y fuera de la organización, que tienen cierta experticia respecto a un tema, para 
luego establecer un contacto permanente con ellas, con miras a obtener su conocimiento.  
Igualmente, el mapeo que hace, en el cual se señalan las habilidades y capacidades las personas, 
contribuye a reconocer y establecer posibilidades de colaboración entre los trabajadores de la 
organización y personas externas, para realizar eventos, establecer acciones de intercambio de 
conocimiento (cafés y mercados de conocimiento) y conformar equipos o comunidades de práctica 
que desarrollen proyectos innovadores y de alto rendimiento para la institución. Por consiguiente, 
este es un insumo central para el desarrollo de varias actividades de transferencia y colaboración 
de las que, a su vez, se retroalimenta, al reconocer nuevas fuentes de conocimiento.  Por otro lado, 
es un insumo reutilizable y que puede ir expandiéndose o modificando, de acuerdo a las necesidades 
de la institución, una razón por la cual es necesario involucrar a las DEC, DEA, DEGC y a la Oficina de 
Gestión de Descentralización y Cooperación Técnica, ya que sus labores pueden contribuir al mapeo 
de actores. Por ejemplo, en el caso particular de esta última oficina -que se encuentra encargada de 
establecer convenios y relaciones formales con otras instituciones y personas- el directorio resulta 
una herramienta estratégica que, por un lado, facilita su trabajo, y por el otro, es influenciada por 
el trabajo que lleva a cabo. 
Evaluación de eventos (gone well, not gone well): esta herramienta, que presenta un concepto 
simple, pero efectivo, implica una actividad posterior a la realización de un evento para obtener 
feedback de parte de los participantes, siendo de esta forma, relevante para toda área, unidad, 
oficina o dirección de la organización. Cabe decir que dentro de la DEGC y otras unidades y áreas 
del SINEACE, como es el caso de OTI, se ha implementado una forma de evaluar los eventos, a través 
de la realización de encuestas. Si bien dicha herramienta es útil, el llenado voluntario es una 
desventaja, pues no garantiza que la mayoría de asistentes se vayan a tomar un tiempo para calificar 
el evento. Además, hay mucha información rica en detalle, de las incidencias, dificultades y aspectos 
positivos de la realización del evento, que no se pueden recoger de herramientas como las 
encuestas. Por consiguiente, si bien no se debe prescindir de las encuestas, debe encontrarse una 
forma de hacerlas inmediatamente después de que termine el evento, complementándolas con una 
pregunta cualitativa, en donde los propios participantes indiquen qué aspectos estuvieron bien y 
cuáles no tanto. Luego, los organizadores tienen que hacer un wrap-up rápido en donde se analicen 
las respuestas y se recoja una reflexión en grupo, que alimentará a los documentos de buenas 
prácticas y lecciones aprendidas desarrollados por el equipo de GC, con ayuda de otras áreas de la 
institución.  
After-action review y sistematización de lecciones aprendidas: estas herramientas integradas, 
permiten capturar y evaluar las lecciones aprendidas a partir de la finalización de un proyecto o de 
la etapa de un proyecto. Para hacerlo, en primer lugar, se organiza una discusión rápida e informal 
que permite recoger todo aquello que se ha aprendido a través de la experiencia durante el tiempo 
en el que se han puesto en marcha diversas tareas para completar el proyecto. De esta manera, se 
pretende identificar todos los problemas, dificultades, ventajas, soluciones y aspectos positivos de 
la ejecución de varias actividades. En segundo lugar, todo lo identificado en la discusión debe 
sistematizarse, con el objetivo de que se pueda mejorar progresivamente en el futuro, evitando 
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reincidencias, pérdidas de tiempo o la duplicación de esfuerzos. La sistematización resultante debe 
ser un documento breve, directo y de fácil lectura y acceso. En esa línea, si bien varios de los 
especialistas con los que se ha conversado, han indicado que esta herramienta se ha aplicado 
algunas veces dentro de sus direcciones, estos documentos no se comparten, no se encuentran 
estandarizados y la herramienta no es utilizada para hacer la revisión de cada proyecto. Para 
garantizar esto, el área de GC facilitará, en un inicio, unos formatos básicos que todas las áreas de 
la institución pueden utilizar para recoger las lecciones aprendidas, cuyos documentos resultantes 
serán gestionados por el SIR, para que puedan ser revisados por otras áreas a través del repositorio. 
También se prevé la transferencia más directa entre equipos, a través de software como Microsoft 
Teams. 
Concurso de buenas prácticas: esta herramienta tiene tres propósitos. El primero consiste en crear 
incentivos para que los trabajadores aprendan y colaboren entre sí, así como para que utilicen el 
conocimiento en la formulación de proyectos beneficiosos para la institución. El segundo, consiste 
en desencadenar posibilidades de innovación y cambio organizacional, a través del recojo de buenas 
prácticas y su posterior aplicación en las tareas que los trabajadores lleven a cabo. El tercero, 
consiste en trazar y monitorear el know-how que poseen los trabajadores, no sólo para alimentar 
los directorios de conocimiento, sino que, fundamentalmente, para establecer conexiones 
necesarias entre ellos, que puedan resultar en colaboraciones puntuales y sostenidas en el tiempo 
para mejorar el desempeño de la organización. Esta herramienta sólo puede instalarse una vez que 
se haya identificado y gestionado algunos grupos o comunidades de práctica, y debe evolucionar, 
junto con la creación de equipos de excelencia, en espacios de innovación. En un inicio, se prevé 
que el área de GC facilite la formación de comunidades entre DEA y DEC, con el fin específico de que 
elaboren proyectos colaborativos para presentar durante el concurso. No obstante, estos grupos 
deben integrar, cada vez más, a miembros de otras áreas y que llevan a cabo otras tareas en la 
organización, así como deben desarrollar una lógica auto-sostenible, que garantice la colaboración 
más allá del momento puntual del concurso. 
Equipos de excelencia: esta es una de las herramientas a las que se pretende llegar, una vez se haya 
avanzado con la estrategia de gestión del conocimiento a través de la implementación y 
consolidación de la mayoría de herramientas que se especificaron anteriormente. La idea de esta 
herramienta, es aprovechar los directorios, las comunidades de práctica, el concurso de buenas 
prácticas, los cafés y mercados de conocimiento, para gestionar las capacidades y el talento dentro 
de la organización. Los equipos de excelencia serían una suerte de comunidad de práctica, pero que 
incluya, durante un periodo de tiempo (p.ej. un año), sólo a aquellos trabajadores que han tenido 
un desempeño sobresaliente durante el desarrollo de un proyecto y que posean un conocimiento 
crucial para la organización. Dentro de estos equipos, se creará y reforzará capacidades, a través de 
capacitaciones y coaching con expertos externos, que les permitan desarrollar sus habilidades para 
la innovación. Así también, previendo que se puedan establecer los convenios correspondientes y 
destinar presupuesto, se puede incluso incentivar las movilizaciones de los mejores colaboradores, 
a instituciones del exterior durante un periodo corto. Finalmente, se prevé que, con la aprobación 
de la Presidencia, estos equipos puedan desarrollar, durante un periodo corto de tiempo, un 
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